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Tujuan penelitian ini untuk mengetahui: 1) Pengaruh penyediaan modal 
terhadap loyalitas nasabah di koperasi Primkoveri Eromoko; 2) Pengaruh pelayanan 
karyawan terhadap loyalitas nasabah di koperasi Primkoveri Eromoko; 3) Pengaruh 
penyediaan modal dan pelayanan karyawan terhadap loyalitas nasabah di koperasi 
Primkoveri Eromoko. Jenis penelitian ini, deskriptif kuantitatif dengan penarikan 
kesimpulan melalui analisis statistik. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah 
koperasi Primkoveri Eromoko. Sampel diambil sebanyak 100 responden. Teknik 
Pengumpulan data menggunakan metode angket yang diujicobakan dengan uji 
validitas serta reliabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi 
linier berganda, uji t, uji F, Uji R
2
, dan sumbangan relatif dan efektif.Hasil analisis 
regresi memperoleh persamaan garis regresi: Y=0,799 +0,346 X1 +0,362X2. 
Persamaan menunjukkan bahwa loyalitas nasabah dipengaruhi oleh penyediaan 
modal dan pelayanan karyawan. Kesimpulan yang diambil adalah: 1) Penyediaan 
modal berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah di koperasi Primkoveri 
Eromoko dapat diterima. Hal ini berdasarkan analisis regresi linier ganda (Uji 
t)diketahui bahwa thitung > ttabel yaitu 3,941 > 1,980 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 
dengan sumbangan relatif 10,33% dan sumbangan efektif 29,03%. 2) Pelayanan 
karyawan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah di koperasi Primkoveri 
Eromoko dapat diterima. Hal ini berdasarkan analisis regresi linier ganda (Uji 
t)diketahui bahwa thitung > ttabel yaitu 4,474 > 1,980 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 
dengan sumbangan relatif 25,26% dan sumbangan efektif 70,96%. 3). Penyediaan 
modal dan pelayanan karyawan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah di 
koperasi Primkoveri Eromoko dapat diterima. Hal ini berdasarkan analisis variansi 
regresi linier ganda (Uji F) diketahui bahwa Fhitung > Ftabel yaitu 28,383 > 3,937 dan 
nilai signifikansi 0,000 < 0,05. 4) Hasil uji koefisien determinasi (R
2
)sebesar 0,369 
menunjukkan bahwa besarnya pengaruh yang diberikan oleh kombinasi variabel 
penyediaan modal dan pelayanan karyawan terhadap loyalitas nasabah adalah 
sebesar 36,9% sedangkan 63,1% dipengaruhi oleh variabel lain. 
 





Krisis ekonomi yang kini masih berlangsung di Indonesia, menuntut 
perusahaan (organisasi) untuk meningkatkan daya saing bisnis. Semakin  
beratnya persaingan di pasar yang menuntut profesionalisme dalam pengelolaan 
bisnis terlebih agar mampu bersaing dalam memberikan pelayanan nasabah, 
sehingga akhirnya diharapkan nasabah menjadi loyal terhadap perusahaan yang 
di kelola tersebut. 
Penerapan strategi di dalam suatu perusahaan senantiasa selalu berubah 
sejalan dengan perkembangan dan perubahan lingkungan industri yang ada. 
Perubahan tersebut memaksa perusahaan untuk terus menyesuaikan diri dengan 
perkembangan di lingkungan sekitarnya. Strategi diciptakan untuk 
dapat memenangkan persaingan dengan menawarkan konsep yang jelas dari 
produk serta keunggulan khas yang ada di dalamnya, Perusahaan 
memperhatikan banyak unsur dan banyak faktor pendukung untuk membangun 
loyalitas nasabah terhadap produk atau jasa yang diciptakannya. Pengukuran 
indeks loyalitas nasabah masih mengacu pada empat tahapan, 
yaitu   customer   satisfaction  (transaction),  customer   retention  (relationship), 
migration barier (partnership), dan customer enthusiasm (ownership). (Infobank, 
Februari 2012). http://www.infobanknews.com. 
Semakin ketatnya persaingan karena semakin banyak perusahaan yang 
terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, menyebabkan 
perusahaan harus menempatkan orientasi pada loyalitas nasabah sebagai tujuan 
utama. 
Mengingat persaingan yang semakin ketat, tiap perusahaan secara alamiah 
dituntut untuk memilih segmen pasarnya. Pemilihan ini didasari oleh kenyataan 
bahwa pasar yang dituju oleh perbankan adalah nasabah. Kebutuhan nasabah 
yang bervariasi, serta perusahaan harus melayani segmen pasarnya secara 
evektifdan efisien agar tetap eksis dan tumbuh berkembang. Hanya dengan 
pelayanan terbaik bank mampu bertahan dan memiliki nasabah. 
http://www.infobanknews.com. 
Seiring bergulirnya waktu, salah satu bentuk usaha yang mulai menggeliat 
keberadaanya dalam kehidupan masyarakat adalah perbankan. Adanya 
globalisasi dalam pasar dunia, mendukung terciptanya bisnis perbankan yang 
dijadikan sasaran dalam pengembangan bisnis. Maraknya bisnis perbankan 
menuntut terciptanya persaingan yang ketat pada bisnis ini.  
Pentingnya loyalitas nasabah dalam perbankan tidak diragukan lagi. Bank 
sangat mengharapkan dapat mempertahankan nasabahnya dalam jangka panjang, 
bahkan jika mungkin untuk selamanya. Usaha ini akan mendatangkan sukses 
besar dalam jangka panjang. Nasabah yang  loyal mempunyai kecenderungan 
lebih rendah untuk melakukan switching (berpindah merek), menjadi strong 
word of mouth (Bowen & Chen, 2001; Rowley & Dawes, 2000; Hallowen, 1996 
dalam Darsono, 2004).  
Seorang nasabah yang loyal akan mengurangi usaha mencari nasabah baru, 
memberikan umpan balik positif kepada organisasi. Selain itu ada keyakinan 
yang  kuat  bahwa  loyalitas memiliki hubungan dengan profitabilitas (Hallowen,
1996; Rowley & Dawes, 1999 dalam Darsono 2004). 
Menurut SQC’2010 Bank yang memiliki nasabah berstandar atau selera 
rendah cukup beruntung. Tapi, bank yang nasabahnya memiliki selera tinggi 
dengan tuntutan pelayanan yang sempurna harus unggul dalam pelayanan. 
Sedikit saja tersenggol pelayanan yang cacat, dia akan menilai secara 
keseluruhan (overall) bahwa mutu pelayanan banknya tak bagus. 
http://www.infobanknews.com. 
Kualitas pelayanan yang baik dapat menarik nasabah yang baru dan 
menciptakan loyalitas bagi nasabah lama. Menurut hasil survey Service Quality 
Center (SQC) Indonesia tahun 2010, perbankan harus senantiasa berupaya 
memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabah karena kompetisi bakal 
kian ketat. Hanya dengan pelayanan terbaik bank mampu bertahan dan memiliki 
nasabah yang loyal. http://www.infobanknews.com. 
Perkembangan koperasi sangat ditentukan oleh besar kecilnya dana atau 
modal yang digunakan (Partono, dkk, 2002:76). Modal yang terbaik adalah 
modal sendiri tanpa adanya pinjaman modal dari pihak lain. Namun jika modal 
yang berasal dari koperasi kurang bisa memenuhi kebutuhan nasabah masih 
banyak sumber lain yang bisa didapatkan. 
Menurut pasal 66 ayat 1 tahun 2012, modal awal terdiri dari setoran pokok 
dan sertifikat modal koperasi. https://fauziauzhe.wordpress.com. 
Menurut pasal 66 ayat 2 tahun 2012 tentang permodalan koperasi, selain 
modal awal koperasi juga dapat memperoleh modal dari hibah, modal 
penyertaan, modal pinjaman yang berasal dari anggota,koperasi lainnya, bank 
dan lembaga keuangan lainnya, penerbitan obligasi dan surat hutang lainnya; 
pemerintah dan pemerintah daerah. https://fauziauzhe.wordpress.com.  
Tujuan dari penelitian ini adalah 1) Untuk mengetahui seberapa besar 
pengaruh penyediaan modal terhadap loyalitas nasabah koperasi Primkoveri 
Eromoko 2) Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh pelayanan karyawan 
terhadap loyalitas nasabah koperasi Primkoveri Eromoko 3) Untuk mengetahui 
seberapa besar pengaruh penyediaan modal dan pelayanan karyawan terhaadap  
Menurut Griffin (2002:31), nasabah yang loyal adalah orang yang 
melakukan pembelian secara teratur, membeli antarlini produk, dan jasa, 
mereferensikan kepada orang lain, dan menujukan kekebalan terhadap tarikan 
pesaing. Indikator loyalitas nasabah yaitu, 1) Trust, 2) Emotion commitment, 3) 
Switching cost, 4) Word of mouth, 5) Cooperation. 
Menurt Riyanto (1996:18), modal adalah baik yang berupa barang-barang 
kongkret yang masih ada dalam rumah tangga perusahaan, maupun yang berupa 
daya beli atau nilai tukar dari barang-barang itu.).Indikator modal yaitu, 1) 
Kuantitatif 2) Kualitatif 3) Fungsional. 
Kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang 
pada dasamya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun 
(Kotler,2002:83). Indikator pelayanan karyawan yaitu, 1) Tangible, 2) 
Reliability, 3) Responsiveness 4) Assurance 5) Emphaty. 
Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang sangat penting sebagai dasar 
untuk sumber informasi. Yang pertama Jabbar, Hanif Abdul (2014) dengan judul 
“Pengaruh Modal Sendiri, Modal Pinjaman dan Volume Usaha Terhadap Sisa 
Hasil Usaha (Studi Kasus Pada Koperasi di Kabupaten Sukoharjo Tahun 2012)”. 
Yang kedua Cahyanti, Evi Ina (2012) dengan judul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Dan Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi 
Kasus Pada Bank Syariah Mandiri Cabang Pembantu Sragen)”. Hipotesis yang 
diambil dari penelitian ini adalah 1) Adanya pengaruh antara penyediaan modal 
dengan loyalitas nasabah pada koperasi Primkoveri Eromoko. 2)Adanya 
pengaruh antara pelayanan karyawan dengan loyalitas nasabah pada koperasi 
Primkoveri Eromoko. 3) Adanya pengaruh antara penyediaan modal dan 
pelayanan karyawan dengan loyalitas nasabah pada koperasi Primkoveri 
Eromoko.. 
 
B. METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif, dimana data yang diperoleh 
dari sampel populasi penelitian dianalisis sesuai dengan metode statistik yang 
digunakan. Penelitian ini menggunakan data angket. Subjek dalam penelitian ini 
adalah nasabah di koperasi Primkoveri Eromoko. Penelitian ini dimulai pada 
bulan mei sampai selesai di koperasi Primkoveri Eromoko. 
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah di koperasi Primkoveri 
Eromoko dengan mengambil sampel sebanyak 100 Responden. Penelitian ini 
menggunakan teknik sampling yang termasuk non random sampling yaitu 
accidental sampling yaitu pengambilan sampel dengan jalan mengambil individu 
siapa saja yang dapat dijangkau atau ditemui. Variabel dalam penelitian ini 
adalah variabel terikat yaitu Loyalitas Nasabah (Y) dan variabel bebas yaitu 
Penyediaan Modal (X1) dan Pelayanan Krayawan (X2). Teknik pengumpulan 
data dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan angket. 
Untuk menguji instrumen yang terdapat dalam angket yang diuji cobakan 
kepada 20 nasabah dianalisis menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas untuk 
mengetahui tingkat kevalidan dan keandalan (Reliabel) angket. Kemudian hasil 
dari pengumpulan data yang berasal dari sampel penelitian dianalisis dengan uji 
pra syarat analisis dengan uji normalitas dan uji linieritas. Setelah uji pra syarat 
analisis dilanjutkan dengan teknik analisis data menggunakan analisis regresi 
berganda untuk mengetahui pengaruh penyediaan modal (X1) dan pelayanan 
karyawan (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y). Selanjutnya dilakukan uji t untuk 
mengetahui pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat 
secara sendiri-sendiri. Uji F dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel 
bebas terhadap variabel terikat secara bersama-sama. Kemudian koefisien 
determinasi yang digunakan untuk mengetahui berapa persen variabel bebas 
mempengaruhi variabel terikat. Dan yang terakhir adalah mencari sumbangan 
relatif (SR) dan sumbangan efektif (SE) serta pengujian hipotesis yang telah 
diajukan di awal.  
 
C. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil analisis dan perhitungan terhadap angket loyalitas nasabah diperoleh 
nilai tertinggi sebesar 6, nilai terendah sebesar 1, mean sebesar 3,33 dengan 
median sebesar 3, dan modus sebesar 4. Data loyalitas nasabah yang diperoleh 
melalui angket dapat dikatakan normal. Deskripsi data dilihat  pada gambar 
dibawah ini: 
 
                   Gambar Histogram dan Poligon Data Loyalitas Nasabah 
 
Hasil analisis data dan perhitungan terhadap angket penyediaan modal 
diperoleh nilai tertinggi sebesar 6, nilai terendah sebesar 1, mean sebesar 3,60 





















diperoleh dari angket, dapat dikatakan memiliki distribusi normal. Deskripsi 
Data dapat dilihat pada gambar dibawah ini: 
 
         Gambar Histogram dan Poligon Data Penyediaan Modal 
 
Hasil analisis terhadap angket pelayanan karyawan diperoleh nilai tertinggi 
sebesar 6, nilai terendah sebesar 1, mean sebesar 3,55 dengan median sebesar 4 
dan modus sebesar 4. Data pelayanan karyawan diperoleh melalui angket, data 
tersebut dapat dikatakan memiliki distribusi data yang normal. Deskripsi data 
dapat dilihat pada gambar dibawah ini: 
 










































Untuk melakukan pengujian hipotesis penelitian, terlebih dulu dilakukan 
analisis regresi linier ganda. Adapun ringkasan hasil regresi linier ganda yang 
dilakukan dengan bantuan program SPSS, sebagai berikut: 
Tabel Ringkasan Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
Variabel Koefisien regresi t Sig. 
Konstanta 0,799 2,287 0,024 
Penyesiaan Modal 0,346 3,941 0,021 




     = 0,369 
 
Berdasarkan tabel ringkasan hasil uji regresi linier ganda diatas, diperoleh 
persamaan regresi linier ganda Y= 0,799+0,364X1+0,362X2. 
Hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian ini adalah “ada pengaruh 
penyediaan modal (X1) terhadap loyalitas nasabah (Y) di koperasi Primkoveri 
Eromoko”. Berdasarkan hasil analisis regresi linier ganda (uji t) diperoleh thitung> 
ttabel yaitu 3,941 > 1,98 dan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000 dengan 
sumbangan efektif sebesar 29,03%. 
Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini adalah “ada pengaruh 
pelayanan karyawan (X2) terhadap kepuasan loyalitas nasabah  (Y) di koperasi 
Primkoveri Eromoko”. Berdasarkan hasil analisis regresi linier ganda diperoleh 
thitung > ttabel yaitu 4,474 > 1,98 dan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000 dengan 
sumbangan efektif sebesar 70,96%. 
Hipotesis ketiga yang diajukan dalam penelitian ini adalah “ada pengaruh 
penyediaan modal (X1) dan pelayanan karyawan  (X2) terhadap loyalitas nasabah 
(Y) di koperasi Primkoveri Eromoko”. Berdasarkan hasil analisis regresi linier 
ganda diperolehFhitung > Ftabel yaitu 28,383 > 3,937 dan nilai signifikansi < 0,05 
yaitu 0,000. 
Dari hasil analisis data dengan menggunakan bantuan program SPSSV. 15 
diperoleh nilai koefisien determinasi (R
2
) sebesar 0,369. Koefisien ini memiliki 
arti bahwa pengaruh yang diberikan oleh kombinasi variabel penetapan harga 
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen adalah sebesar 36,9%, 
sedangkan 63,1%  sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.  
Dari hasil perhitungan diketahui bahwa variabel penyediaan modal 
memberikan sumbangan relatif sebesar 10,33% dan sumbangan efektif sebesar 
29,03%. Variabel pelayanan karyawan memberikan sumbangan relatif sebesar 
25,26 % dan sumbangan efektif sebesar 70,96 %. 
Yang dapat disimpulkan dari pembahasan diatas, adalah sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama (uji t) menunjukkan bahwa 
variabel penyediaan modal berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. 
Dari hasil tersebut dapat dikatakan bahwa semakin baik penyediaan modal 
akan semakin tinggi loyalitas nasabah. Sebaliknya semakin rendah (tidak 
baik) penyediaan modal, maka semakin rendah pula loyalitas nasabah. Hasil 
tersebut relevan dengan penelitian yang dilakukan oleh Jabbar, Hanif Abdul 
(2014). Penyediaan modal yang cukup merupakan salah satu faktor yang 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Perkembangan koperasi sangat 
ditentukan oleh besar kecilnya dana atau modal yang digunakan (Partono, 
dkk, 2002:76). 
2. Hasil uji hipotesis kedua menunjukkan bahwa variabel pelayanan karyawan 
memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Dari hasil tersebut dapat 
dikatakan bahwa semakin baik pelayanana karyawan akan semakin tinggi 
loyalitas nasabah. Sebaliknya semakin rendah pelayanan karyawan, maka 
semakin rendah pula loyalitas nasabah. Hasil tersebut relevan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Cahyanti, Evi Ina (2012). Menurut caecaria 
dan budi (2011) pelayanan merupakan kewajiban bagi perusahaan, baik 
perusahaan manufaktur maupun perusahaan jasa. 
3. Dari hasil pengujian hipotesis ketiga (uji F), Menunjukkan bahwa penyediaan 
modal dan pelayanan karyawan telah terbukti secara individu mempengaruhi 
loyalitas nasabah. Hal ini berarti penyediaan modal dan pelayanan karyawan 
secara bersama-samaa berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. 
Berdasarkan pada simpulan tersebut dapat dikatakan bahwa kecenderungan 
peningkatan penyediaan modal dan pelayanan karyawan akan diikuti 
peningkatan loyalitas nasabah. Sebaliknya kecenderungan penurunan 
kombinasi penyediaan modal dan pelayanan karyawana  akan diikuti 
penurunan loyalitas nasabah. 
 
D. KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 
sebelumnya, maka dapat iambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Penyediaan modal berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah pada 
koperasi Primkoveri Eromoko, dan hal ini dapat diterima. Berdasarkan hasil 
analisis regresi linier ganda (uji t) diketahui bahwa thitung> ttabel yaitu 3,941 > 
1,980 dan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000 dengan sumbangan efektif 
sebesar 29,03%. 
2. Pelayanan karyawan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah pada 
koperasi Primkoveri Eromoko, dan hal ini dapat diterima. Berdasarkan hasil 
analisis regresi linier ganda (uji t) diketahui bahwa thitung > ttabel yaitu 4,474 > 
1,980 dan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000 dengan sumbangan efektif 
sebesar 70,96%. 
3. Penyediaan modal dan pelayanan karyawan berpengaruh positif terhadap 
loyalitas nasabah koperasi Primkoveri Eromoko, dan hal ini dapat diterima. 
Berdasarkan hasil analisis regresi linier ganda (uji F) diketahui bahwa Fhitung 
> Ftabel yaitu 28,383 > 3,937 dan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000. 
4. Hasil uji koefisien determinasi (R2) sebesar 0,369 menunjukkan bahwa 
besarnya pengaruh penyediaan modal dan pelayanan karyawan terhadap 
loyalitas nasabah pada koperasi Primkoveri Eromoko, adalah sebesar 36,9% 
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